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Resuma Este artigo demonstra conceitos e modelos relagimna mensuracdo da satisfacdo de
clientes, focando a satisfacdo dos agricultoresAdsentamento Itamarati I, com relacdo aos
financiamentos do Pronaf (Programa de fortalecimelat agricultura familiar) adquiridos no Banco
do Brasil de Ponta Pord-MS. Para isso foram erstiedos 179 assentados. A metodologia utilizada
envolveu uma fundamentacao tedrica embasada emig&duibliografica, que abordou os principais
conceitos relacionados ao tema, como SatisfacAcCalasumidor e indices de Satisfacdo do
Consumidor, sendo aplicado neste artigo o indiceeridano (ACSI). Posteriormente, foi
desenvolvida uma pesquisa descritiva de corte ieasal, com levantamento dos dados de modo
guantitativo. Também foi efetuada a validagdo dsgpisa através da aplicacdo da andlise fatorial,
pela andlise de adequacgdo (KMO) e esfericidadetléizs). A pesquisa foi concluida verificando a
satisfacdo dos agricultores com o Pronaf, bem coono os intermediarios do programa, o Banco do
Brasil e a Assisténcia Técnica, analisando os pofddes e fracos do programa, chegando a um
modelo de satisfagdo com o Pronaf.

Palavras-chave Pronaf; Satisfacédo dos produtores; analise fatorial

Abstract: This article demonstrates concepts and modelsetklat clients’ measurement of their
satisfaction, focusing on the satisfaction of te#led agriculturists from Itamarati |, related ttee
Pronaf (Program of reinforcement of familiar agliote) acquired in the Bank of Brazil from Ponta
Poré-MS. For this purpose, 179 settled were intgred. The methodology used involved a theoretical
basis relied on bibliographical research, that eagined the main concepts related to the theme, as
consumer satisfaction and level of consumer satisfa been applied the American Index (ACSI) in
this article). Later on, a cross-sectional des@ptesearch was developed, through a quantitative
survey. Also it was effected the validation of tlesearch through the application of the factorial
analysis, for the analysis of adaptation (KMO) aptiericity (Bartlett's).The conclusion was done by
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checking the agriculturists satisfaction with theoriaf, as well as with the intermediaries of the
program, the Bank of Brazil and the Technical Bapk-Also it was analyzed the strong and the weak
points of the program, reaching a model of satigiaovith the Pronaf.

Key Words: Pronaf; Satisfaction of the producers; factorialgsis

1 Introducao

O Pronaf ganha cada vez mais espaco no cenariomathaiivo e econdémico, por ser
uma das principais politicas do pais na area seaial de agricultura desde a segunda metade
da década de 1990.

As pesquisas de satisfacdo do consumidor tém dessignificativamente, no cenario
global, porque a visdo das empresas mudou, vokeagiara a satisfagdo dos seus clientes e
ndo apenas na venda de produtos/servigos. Mesmamaffendo um programa desenvolvido
pelo Governo Federal, que visa a melhoria de viok abricultores é necessario avaliar a
satisfacdo dos mesmos, averiguando se o progratharemmente atendendo aos seus
objetivos na visdo dos mais interessados no assesitzeneficiados.

O presente trabalho teve como objetivos analisasatisfacdo dos assentados
pertencentes ao Assentamento Itamarati | em Pom@-MS, no Movimento dos
Trabalhadores Rurais Sem Terra (MST), Central Udas Trabalhadores (CUT), Federag&o
dos Trabalhadores na Agricultura do Mato GrossoSdb (FETAGRI) Associacdo dos
Antigos Moradores da Fazenda Itamarati (AMFFI),liavalo o atendimento do Banco do
Brasil (BB), verificando se o programa esta cungwirseu principal propdsito: tornar os
assentados auto-sustentaveis e apurando os portexséd os pontos fracos do programa.

Este artigo esta estruturado em quatro sec¢les, @dista introducdo. Na segunda
secdo sdo expostas consideracdes sobre o Promaf,ctno suas regulamentacdes e
caracteristicas, além de comentario sobre satsfalg clientes, demonstrando alguns
modelos de indices de satisfacdo de clienteszaditis por varios paises. Apresentando uma
revisdo da literatura abordando artigos, dissee®@@m como livros que discorrem sobre o
assunto.

Na terceira parte, sdo apresentados os procedisnamtndoldgicos utilizados nesta
pesquisa, na se¢do seguinte sdo apresentadosutiades obtidos na pesquisa de campo
através da aplicacdo dos questionarios, com andéseritiva e exploratéria, através de
tabelas e figuras para facilitar o entendimentoinfasmacdes. Neste capitulo, foi realizada a
validagdo da pesquisa através da aplicagdo dasentdiorial, validada pela analise de
adequacéao (KMO) e esfericidade (Bartlett’'s), elabdo um modelo de satisfagdo com o
Pronaf, analisando cada subconstruto do modeldpdeitas através destes as avaliacbes dos
resultados encontrados.

Por fim, na dltima secdo sdo abordadas as conefiksafinais deste trabalho,
resumindo as informacdes contidas nas se¢cdes@eteratravés de sinteses do referencial
bibliografico, da metodologia da pesquisa de carapdos resultados obtidos. Fazendo
algumas recomendacgdes para melhoria dos resukadostrados.

2 Fundamentacdao tedrica

2.1 Programa de Fortalecimento da Agricultura Famiiar (Pronaf)
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O Pronaf € um Programa de apoio ao desenvolvimaemtd, criado no governo
Fernando Henrique Cardoso, em 1995, devido a a#oagdes da Confederagéo Nacional dos
Trabalhadores na Agricultura (CONTAG). O Progranea fdrtalecimento da agricultura
familiar (Pronaf) foi institucionalizado, em 28 denho de 1996, através de Decreto
Presidencial, com a primeira linha de financiametagroducéo para pequenos agricultores,
denominado custeio agricola (SILVA, 2000).

O principal objetivo do Pronaf € a diminuicdo ddmza dos agricultores familiares
no Brasil, através de financiamentos com jurosxabdio mercado, para que as familias
possam produzir e tornarem-se independentes fimaneente, fortalecendo as atividades
desenvolvidas pelos agricultores familiares, denfom integra-lo a cadeia do agronegdcio,
proporcionando-lhes aumento de renda e agregants &a produto e a propriedade,
mediante a modernizagdo do sistema produtivo; ialgiio do produtor rural familiar e
profissionalizagéo dos produtores familiares (SIL\2800 e GUANIZIROLI, 2006).

O programa tem como protagonistas os agricultaaeslibres e suas organizagoes.
Para que os produtores rurais estejam aptos aradgfinanciamento necessitam apresentar
a Declaracéo de Aptiddo ao Pronaf (DAP), que devdmnecida por agentes credenciados
pelo Ministério do Desenvolvimento Agrario como mstituto Nacional de Colonizagéo
(INCRA), sendo assinada pelo beneficiario do ceéditpelo técnico agricola responsavel,
devendo ser feita para a unidade familiar de pr@du@lém disso, precisam atender as
seguintes condigdes: (SILVA, 2000).

e Cultivar a terra como proprietario, posseiro, raegario, parceiro ou concessionario do
Programa Nacional de Reforma Agraria.

e Habitem a propriedade ou local préximo.

e Tenham, no maximo, quatro modulos fiscais ourm@idulos, no caso de atividade
pecuaria.

eTenham o trabalho familiar como base da agriculitiizada.

e Tenham renda bruta anual compativel com a exjafda cada grupo do Pronaf.

O Pronaf pode destinar-se a dois tipos de finaremaom o custeio e o investimento. O
custeio € o financiamento de atividades agropezsid&inao-agropecuarias de beneficiarios
enquadrados nos Grupos "C" e "D", de acordo conmojeto especifico feito pela assisténcia
técnica, sendo liberado em épocas e prazos prgetstadas pelo plano safra do ano,
estipulado pelo Governo Federal, que devem ser dogppela Assisténcia Técnica e pelo
Banco do Brasil. O investimento € o financiamengstihado a implantacdo, ampliacao e
modernizagao da infra-estrutura de producédo ecEEnagropecuarios e nao-agropecuarios no
estabelecimento rural ou em areas comunitariagsrpréximas, conforme projetos definidos
pelo assentado juntamente com seu técnico agricola.

A assisténcia técnica (ASTEC) pode ser prestad@rdea grupal, inclusive para os
efeitos do Programa de Garantia da Atividade Agrofega (Proagro), no que diz respeito a
apresentacdo de orgcamento, croqui e laudo de ediegagamento® assentado pode
escolher sua assisténcia técnica tendo duas opcesatar a assisténcia estatal (Agraer-
Agéncia de Desenvolvimento Agrario e Extensdo Ruralparticular (Crescer- Associacao
Crianca Esporte, Cultura, Educacao e Recreacadst@ssia técnica), no caso de Ponta Pora,
sendo pago 2% do valor do projeto para a Astec.

O Proagro é um beneficio dado ao assentado quarwmloeoperda na lavoura do
custeio financiado, ou ainda “um programa de gaamd atividade agricola, destinado a
produtores e cooperativas, gerido e regulamentaltoBanco Central, visando a cobertura de
riscos climaticos, pragas ou doencas, devendo kggdalo obrigatoriamente a uma operagao
de custeio agricola” (Lic. 113.2.1.5 do Banco dadi}.
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2.2 Satisfagdo do Consumidor

Com o foco das empresas em atrair e fidelizar tegnanalisar a satisfacdo dos
consumidores € indispenséavel. A satisfacdo é defigior varios especialistas da area
podendo ser “o nivel de sentimento de uma pessodtarte da comparagédo desempenho
(ou resultado) de um produto em relagéo a suacw@ipas” (KOTLER, 1996:50), ou “uma
avaliacdo continua a respeito da habilidade deraaraa em proporcionar os beneficios que
o cliente esta buscando” (MILAN e TREZ, 2005:4);anda “uma consequiéncia da compra e
uso, resultante da comparacdo feita pelos conswesiddas recompensas e custos da
transagcdo em relacdo as conseqiéncias anteciga&4EE et al, 2005:05).

A satisfacdo dos clientes é uma questdo de solresisy para qualquer organizagao, é
0 Unico meio de obter e fidelizar clientes (ROSRIONG (1998), GIL (2004¢t al). A alta
administracdo necessita liderar o processo pamealcontinua da satisfacéo do cliente, para
assim, sustentar-se no mercado (D. JOOS, 2002nAashave para 0 sucesso das empresas
no mercado atual é a retencdo dos clientes atdevgseocupacdo da empresa em sempre
manter satisfacdo de seus clientes em primeira,luwgeno afirmam Vavra e Prud€apud
MILAN e TREZ, 2005).

A satisfagdo do comprador € funcdo do desempenttelpdo do produto e de suas
expectativas (KOTLER, 1998). De acordo com o aeras expectativas forem confirmadas
o cliente esta satisfeito, se as percepc¢des e @tipas ndo sdo igualadas, a expectativa do
cliente foi frustrada. Enquanto, se a percepca@ufadém do esperado, acontecera a quebra da
expectativa negativa. A satisfacdo do cliente @arquando ocorrer a quebra de expectativa
positiva que acontece quando as percepcdes exaderpectativas (KOTLER, 2000).

2.2.1 Construtos que influenciam na satisfagdo d@esumidor
2.2.2 Expectativa

O construto expectativa, apesar de ser analisadbaktante tempo, ndo tem um
consenso em sua definicd compra antecede uma expectativa do cliente quanualidade
dos produtos/servigos de acordo com a sua necdssidomendacdes de outras pessoas, a
propaganda de fornecedores além de experiénciaadsscom produtos/servicos similares.
(Leite, Rodrigues, Souzt al)

Quando o cliente compra um determinado produto esanp produto como realmente
€ com as suas expectativas antecedentes. No cagattutos/servicos possuir desempenho
melhor a expectativa do produto, este sera visio @iente como de qualidade superior e 0
cliente ficard satisfeito com o produto compradm,osorrer o inverso o cliente se sentira
lesado com a compra do produto,ficando insatis&iorovavelmente, ndo comprara mais no
mesmo lugar. (Leitet al (2005) e Rodrigues (2003).

2.2.3 Qualidade

A Qualidade é o grau de exceléncia que a empresdhes alcancar para atingir seu
publico alvo, desde que este publico se conforme esse grau, ou seja, o consumidor define
qualidade de acordo com sua percepcao do proBata Garvin (1992), a qualidade é um
conceito multidimensional e os clientes podem foenenformacéo de grande valia sobre a
performance de um fornecedor pelo nimero de dinesndé qualidade. Para Fornetllal
(1996) a qualidade percebida € considerada a &paali feita pelo mercado servido de uma
experiéncia de consumo”.
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A qualidade deve ser vista pela empresa segundanMil Trez (2005:4) como “0
potencial intrinseco aos atributos do produto ouige de prover a satisfacdo, ressaltando a
gualidade percebida’A Qualidade percebida pelo cliente € boa “quandgualidade
experimentada ultrapassa as expectativas do clidmdan,2001:47), enquanto para Campos
(1992) a boa qualidade depende da preferéncia dsuoador, afirmando que a empresa
conseguira alcancar essa preferéncia quando otprodiservico atender, de forma confiavel,
acessivel e segura, além de ser no tempo certdoqgaamecessidades do cliente. Segundo
Campos (1992) é a preferéncia do consumidor géeaf@mpresa ter sucesso e sobreviver no
mercado competitivo.

2.2.4 Valor

O Valor percebido é visto por autores como Parasamna(1997)apud Leite et al
(2005) como um dos construtos mais importantes par@&mpresas buscarem vantagem
competitiva. Segundo Gale (1996) valor percebidoné& comparacgéo feita pelo cliente entre
a qualidade percebida e o preco do produto. Jontapod Rodrigues,2003:30) “diz” que o
valor percebido “é igualado ao desempenho percebidmivel percebido da qualidade
percebida em relacdo ao prego pago”.

Para o Kotler (1998, p.56) “a diferenca entre @vé&btal para o cliente e o custo total
para o cliente” € o valor oferecido ao cliente. &ov total para o cliente é aquilo que os
clientes esperam de um determinado produto oucgergom base na expectativa que o
cliente tem. O custo total para o cliente é o amigude custos, através do qual os
consumidores recorrerdo para analisar, obter,ausegjeitar um produto ou servigo

2.2.5 Lealdade

A lealdade tras muitos beneficios para as empeepasa os clientes, conforme afirma
Santos(2000, p. 01), “o desenvolvimento de relacionamerftartes e duradouros entre
consumidores e fornecedores tem apresentado inanbereficios para ambas as partes”,
uma vez que clientes leais recomendam seus foroexsed sédo mais destinados para realizar
compras adicionais de produtos e servigos, dandm las empresas, além de ter suas
expectativas atendidas. O aumento da lealdadelidoges leva & maior lucratividade e uma
estabilidade financeira a empresa (Lettal; 2005).

A lealdade é definida como “as compras ndo alesdgitas ao longo do tempo por
alguma unidade de tomada de decisdes” Griffin (12982). O cliente fiel ndo é aquele que
so6 realiza compras repetidas e regulares na mesmi@sa, mas sim aquele que, além disso,
compra diversas linhas de produtos e servicosmenda os produtos e servicos a outras
pessoas e mostra-se imune aos convites da conciatrén

2.2.6 Reclamacbes

A reclamacao € a queixa que o cliente tem comaslagempresa que Ihe prestou um
servigo. O processo de acdes de reclamacgéo doro@tsuwcomeca quando a performance do
produto/servico € vista pelo cliente como infeAmsua expectativa, este pode tomar a atitude
de ir reclamar junto & empresa, ao fornecedoreaendedor ou, simplesmente, ndo reclamar
a nenhum deles, decidindo ndo comprar mais o psodutndo utilizar mais os servigos
prestados pela empresa, passando sua experiéincia seus conhecidoSantos, 2000).

O construto reclamacéo é colocado nos indicesti#ag®o do consumidor como um
consequente da satisfacdo do consumidor, sendoosigaela empresas para procurar
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aumentar a satisfagdo com base nas reclamac¢dsandasa gerencia-las com o objetivo de
manter clientes e aumentar o lucro.

2.3 indices de mensuracéo da satisfacio dos consdores:

Com a preocupagdo das empresas em manter cliemigesa surgiram os indices
nacionais de satisfacdo, que buscam obter a mddidatisfacdo dos clientes e sua aptidao a
lealdade, sendo estas as variaveis ocultas (LET&; 2005). Para Freire (2005:31) os
indices de satisfacdo possuem vantagem sobre osidenétodos que mensuraram a
satisfacdo do consumidor porque sédo “uma excelglataforma debenchmarketing entre
empresas, industrias, setores econdmicos e paises”.

Dessa forma, o primeiro indice de satisfacdo deswmidor surgiu na Suécia em
1989, oSwveden Customer Satisfaction Barometer (SCSB), depois em 1992 surgiuDeustsch
Kunderbarometer, na Alemanha, para medmacionalmente os indices de satisfacdo de
clientes Os indices de mensuracdo da satisfacdo estabeleoemrelacdo de causa e
consequéncia entre os construtos, determinand@vedsi independentes e dependentes,
analisando os dados para encontrar em que grawalecqostruto influencia na variavel
dependente. Essas informacdes sdo de grande ‘eahaapempresa formular estratégias e
delinear decisdes (RODRIGUES, SOUZA, FREIREI, ANO).

2.3.1 Modelo Sueco Sweden Customer Satisfaction Barometer-SCSB

O SCSB surgiu com o0 objetivo de desenvolver infa@dea sobre as comparacdes
entre empresas ao longo do tempo, além de predigdeselacédo ao desempenho e respostas
a questdes especificas sobre a satisfacdo do ciwsu(PINHEIRO, 2003; e FREIRE,
2005). Sendo considerado por Fonappud RODRIGUES, 2003:37) o primeiro indice para
medir a satisfagdo do consumidor verdadeirament@mea para “analise das compras e
consumo de produtos e servigos”. O indice SCSBsapta as seguintes relagbes entre os
construtos, conforme figura 1.

Performance Reclamacao
Percebida ; ¢
de clientes
A . ~
Satisfacédo d
clientes
y
£ tat Fidelidade de
xpectativa clientes
dos cliente

Figura 1: Modelo estrutural do SCSB. Fonte: Campos (260Ul Souza (2004)

No modelo estrutural acima as setas mostram aa®lagQtre 0s construtos o que
Souza (2004) chamou de relacdo de “causa e efélaste método, as variaveis satisfacdo e
fidelidade sdo consideradas como independentepearfarmance percebida € influenciada
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pela expectativa do cliente e a reclamacdo de telennfluenciada pela satisfacdo
(RODRIGUES, 2003).

O SCSB inclui como consequente a satisfacdo urcioglamento entre os construtos
fidelidade e comportamento, considerando se esseiaeamento € positivo a empresa esta
bem no mercado, caso seja negativo a empresa patier glientes (PEREIRA, 2006).

2.3.2 Modelo Americano- American Customer Satisfaction Index-ACSI

O ACSI foi desenvolvido em 1994 pela UniversityMithigan Business na ASQ, nos
Estados Unidos da América (RODRIGUES, SOUZA, FRE&R& ANO). O método ACSI,
trata a “satisfacdo global do cliente” através daliacdo dos construtos antecedentes
(expectativas, qualidade e valor percebido) e apiem#es (reclamacdes e lealdade do
cliente), uma vez que a satisfagéo do cliente o@le ger medida diretamente necessitando de
varios indicadores na sua mensuracdo (MOURA E GONGZS, 2005).

O modelo ACSI pressupde quanto aos consequentestidiacao que quanto maior a
satisfacdo do cliente menor o indice de reclamagdesaior a tendéncia a conquistar a
lealdade do cliente, também considerando a recompraproduto para medir a satisfacao,
partindo do principio que um cliente satisfeito vaitar e comprar o produto novamente, o
que significa dizer que se as reclamacgfes foremonalias provavelmente o cliente ndo
retornara a empresa bem como nao a indicara aningisém.

A figura 2 mostra o modelo estrutural do ACSI. A&sas indicam a relagdo “causa e
efeito” entre os construtos, sendo as expectatiagliente e a qualidade percebida os
construtos independentes que influenciam no valercgbido e esses trés construtos
determinam a satisfacdo do consumidor que inflaenas reclamacoes e fidelidade do cliente
(RODRIGUES, 2003).

Percebido

Reclamaca

Qualidade do cliente

percebid

Satisfaca
do clientt

Fidelidadt
do clientt

Expectativa
do clientt

Figura 2:Modelo Estrutural ACSI. Fonte: Fornetlal. (1996:8)apud Moura e Gongalves (2005).
2.3.3 Modelo Euporeu European Customer Satisfaction Index- ECSI

O modelo ECSI foi definido em 1998 com base no EF@Mopean Foundation for
Quality Management) e o CSI University Network e desenvolvido em 2@@dn base no
modelo ACSI. Esse modelo analisa a satisfacdo idotel e a propenséo deste a lealdade
através da relacdo entre os construtos imagemcetpa, qualidade de produtos e servigos,
valor, satisfagcéo e lealdade de clientes. Comormasfigura 3:
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Expectativas
Consumidol

Fidelidade
consumida

Valor
Percebido

Satisfaca
consumido

Qualidade
percebida

Figura 3: Modelo Estrutural Europeu. Fonte: Johnson, 24l Rodrigues (2003).

O construto qualidade percebida é analisado coma antecedente da
satisfacdo do consumidor, sendo dividido em quaédzercebida do produto e do servigo. A
fidelidade que € uma consequéncia da satisfacédéede acordo com a probabilidade
clientes recomendarem 0s servigos ou marca da sagrevoltarem a comprar. (SOUzA,
2004).

2.3.4 Modelo Noruegués

O modelo noruegués (NCSB) foi desenvolvido em 189€artir do modelo ACSI,
diferindo do modelo ACSI por incluir o construtoagem e o construto relacionamento como
consequente da satisfacéo do cliente.

No NCSB o construto valor percebido do ACSI é stddb pelo construto Imagem
da empresa influenciando diretamente a satisfagtabe a lealdade do cliente, esse modelo
avalia a experiéncia pés-consumo do produto, né&isando a expectativa do cliente
(BARBOSA, 2004). Conforme pode ser observado nardid:

Qualidade
Driver 1

Qualidade
Driver 2

Fidelidade

Qualidade
Driver 2

Satisfacéo

Qualidade Relacionamento

Driver N

Figura 4: Modelo Estrutural Noruegués. Fonte: Johnson, 2p0dl Rodrigues (2003).
3 Metodologia
3.1 Delineamento da Pesquisa

O presente trabalho caracteriza-se como uma pesdegritiva de corte transversal,
sendo feita através d@irveys (levantamento) dos dados de modo quantitativoeggpisa é
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descritiva por descrever no periodo de tempo (P2®%) a satisfacdo dos clientes do
Assentamento Itamarati | com a aquisi¢do do firmnento da produgéo proporcionado pelo
PRONAF. Dentre seus objetivos, busca levantar as0@s da populacdo do assentamento
citado, utilizando técnicas padronizadas de colitadados, através do levantamento dos
dados de modo quantitativo, que oferece informagéesatureza mais objetiva e aparente, no
qual a investigacdo destaca valores padro@ma medida relativa, numérica da ocorréncia,
facilitando a andlise dos dados.

As pesquisas de levantamento caracterizam-se p#&rdbgacéo direta das pessoas
cujo comportamento se deseja conhecer” (GIL, 1999:através da solicitacdo de
informagbes a um grupo significativo de pessoascacdo problema estudado, obtendo
conclus@es correspondentes através da analisatgtisat(GIL, 1999).

3.2 Populacéo e Amostra

A populacao pesquisada corresponde aos assen@dtasnérati | beneficiados com o
Pronaf no periodo entre 2001 e 2006. No entantdo @aimpossibilidade da aplicagdo do
questionario para toda a populagédo, na época dguisasmil cento e quarenta e cinco
familias, de acordo com dados do Incra, foi feiteseblecdo de uma amostra da populacdo
considerada e depois dividida entre os movimento® vez que, 0 assentamento divide-se
em quatro movimentos: AMFFI, CUT, FETAGRI e MST, ragerizando uma amostra
estratificada. Para tanto, foi considerado um rieetonfianca de 95% (noventa e cinco por
cento), o tamanho total da populacdo de 1145 (entae quarenta e cinco) assentados.
Estima-se que aproximadamente 10% da populacéa aéo teve acesso ao Pronaf, segundo
dados da assisténcia técnica Agraer, tolerandoysermo de até 4,13%. Sendo aplicada a
seguinte férmula para chegar & amostra desejada;omn Santana (2003):

N= GZ.Q.g.n
€. (n-1)+ 0.p.q

Apos o célculo tem-se uma amostra de 179 (centients e nove) assentados para
aplicagdo do questionario. Que foram selecionadesfaima proporcional para cada
movimento, sendo aplicados 45 (quarenta e cinceptqnarios para os agricultores dos
movimentos AMFFI, FETAGRI e MST, e 44 (quarentauatgp) para a CUT.

3.3 Instrumento de Coleta de dados

A pesquisa foi desenvolvida através da aplicacaquastionario estruturado com 30
(trinta) perguntas fechadas, ou seja, com perguptésdefinidas, iguais para todos os
entrevistados, possibilitando a analise estatistioa dados e maior objetividade nos
resultados alcancados (GIL, 1999). O questionaiieltborado através da escala de Likert de
guatro pontos, por se tratar de uma populacdo armsior parte com pouca instrugao.

3.4 Coleta de dados

Inicialmente foram aplicados 5 (cinco) questionamoé-testes com 21 questdes cada
um, aos assentados do Itamarati I, nos dias 11 @elRulho de 2007. Verificou-se alguns
problemas quanto ao entendimento de duas questd®s em outras trés, percebeu-se
também a necessidade de elaborar novas perguetals) as perguntas duvidosas ou erradas
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alteradas e feito em 1 e 2 de Agosto de 2007 noveema aplicacdo do pré-teste com
guestionario corrigido, jA com 31 (trinta e umagsfées, para mais 5 (cinco) assentados,
verificando que o questionario estava adequado galieacdo final. Os dados definitivos
foram coletados nos dias 29 e 30 de Setembro ee6]l4 de Outubro de 2007. Os
questionarios foram aplicados pelo pesquisadotativente a uma amostra da populagéo,
caracterizando uma pesquisa de campo.

10

3.5 Andlise e interpretacdo dos dados

A andlise dos dados foi feita através do modeloSS®8e a interpretacdo dos dados
através dos conhecimentos tedéricos desenvolvidesdados foram colocados em tabelas e
graficos para melhor visualizagéo.

4 Resultados da pesquisa de campo
4.1 Modelo de Satisfagdo com o Pronaf

Na pesquisa foi aplicado o questionario basead8(trinta) variaveis, onde foram
destacadas 18 variaveis relativas ao modelo d&fasgfip dos clientes ACSI, adaptados para
avaliacdo do Pronaf liberado no Banco do Brasil)(B8Ponta Pord-MS, conforme segue:
eVariavel 01- Comprometimento do Técnico Agricola
e Variavel 02- Relacionamento do Técnico Agricolenams agricultores.

e Variavel 03- Assiduidade do Técnico agricola.

e Variavel 04- Avaliacao da assisténcia prestada geinico agricola.

e Variavel 05- Avaliacdo do Pronaf.

e Variavel 06- Importancia do Pronaf relacionada @wida do agricultor antes e depois do
financiamento.

e Variavel 07- Importancia do Pronaf para o desenr@nto de suas atividades agricolas.
e Variavel 08- Fidelidade com o Banco do Brasil.

e Variavel 09- Atendimento do Banco do Brasil.

e Variavel 10- Conhecimento de entrega dos projeéts Astec no BB.

e Variavel 11- Avaliacdo dos juros cobrados.

e Variavel 12- Rapidez de aquisi¢édo do financiamento

e Variavel 13- Assiduidade do agricultor no BancoBaasil.

e Variavel 14- Condicéo de vida antes da aquisigdBronaf.

e Variavel 15- Expectativa com o programa

e Variavel 16- Avaliacdo do valor liberado no fineamento.

e Variavel 17- Valor do Pronaf para a vida do adtamu

e Variavel 18- Satisfagcéo total com o Pronaf.

Para elaborar subconstrutos e facilitar a anéliésdados foi aplicada a analise fatorial
dos componentes principais apoés realizados osstest&KkMO (quadro 1) e de esfericidade
(Bartlett’s Test) que permitiram sua aplica¢cdo egdu como resultado o quadro 2.
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e
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. ,638

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 1303,550

Sphericity df 153

Sig. ,000
Quadro JAnalise de Adequacao e Esfericidade.
Rotated Component Matrix 2
Component
1 2 3 4 5

Var 01 ,921
Var 02 ,835
Var 03 ,804
Var 04 , 795
Var 05 ,866
Var 06 ,847
Var 07 ,835 ,337
Var 08 , 793
Var 09 , 705 342
Var 10 342 -,372 ,330
Var 11 -,781
Var 12 ,687
Var 13 -,368 -,522 ,301
Var 14 -,642
Var 15 ,304 ,622
Var 16 ,798
Var 17 ,339 478 ,503
Var 18 ,325 ,322 ,501

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 12 iterations.
Quadro 2:Analise Fatorial com teste de Rotacao.

Conforme se pode observar no quadro 2, a analisedl agrupou as variaveis em 6
fatores. Para o fator 1 ficaram as variaveis 00324 e 10, que foram nomeadas como
Assisténcia Técnica. No fator 2 foram agrupadava®veis 05,06,07, que receberam a
nomenclatura de Avaliacdo da Importancia do Praddhtor 3 agrupou as variaveis 08 e 09
gue receberam a dominacédo de lealdade com o Ban&vadil. No fator 4 ficou apenas a
variavel 12, com o nome de rapidez para aquisigafindnciamento. No fator 5 as variaveis
15 e 17 ficaram agrupadas, sendo que a 17 estavadal no fator 6, porém por coeréncia
tedrica optou-se por aloca-la no fator 5, este bieeeo nome de Expectativa e Valor.
Enquanto no fator 6 ficaram agrupadas as variév®s 18 e foi nomeado de Satisfacdo com

o Pronaf.

Assim, através desse agrupamento de variaveis uoosstrutos foi criado um

modelo de satisfagdo com o Pronaf como mostraugafiy abaixo:
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Fidelizacéo
com banco

Assisténcic
técnics

Satisfacao
do cliente

Expectativi
e valo

Rapidez para
aguisicac

Importancia
do Prona

Figura 5-Modelo criado de satisfagdo do Pronaf

4.2 Andlises descritivas do Modelo

As analises descritivas do modelo mostram os sednst obtidos com a pesquisa de
campo, através da andlise de Tendéncia Centrabgei3fio, avaliando a média, mediana,
desvio padrdo e porcentagens encontradas, utibzajdros e tabelas com esses para
facilitar a compreensédo. Os quadros também mostrarada que néo foi utilizada na analise.

4.2.1 Anélise do Subconstruto Assisténcia técnica

Com relacdo a este subconstruto pode-se obsen@uatyo 3 que as médias variam
de 1,229 a 1,363, mostrando um resultado muitoobaéxavaliacdo da assisténcia técnica, o
gue pode ser comprovado pelas medianas, uma vezayles apresentaram-se iguais a 1
(ruim). Os desvios padrdo foram relativamente kmixariando de 0,5113 a 0,7221. Isso
comprova a pequena dispersdao e mostra grandesfagdth, com andlise conjunta das
medidas de Tendéncia Central.

A insatisfacdo com a assisténcia técnica prestada pcorrer pelo fato de que séo
apenas duas opc¢les de assisténcia técnica pagasscaoursos dos financiamentos feitos
pelos os assentados, e em ambas possuem poucdesgquara atender muitas familias. No
caso da Agraer, apenas 5 (cinco) técnicos fazdmltra de campo, enquanto na Crescer sao
apenas 3 (trés) técnicos para fazer o trabalh@upa (Fonte: Agraer e Crescer). A falta de
instrucdo dos assentados - maioria sdo analfabetg®ssuem ensino fundamental (81%) -
pode ser outro motivo para o péssimo resultadvaikegdo da Assisténcia.
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Statistics
Avaliacao
do técnico Comprometimento Assiduidade Relacionamento
N vah
g al 179 179 179 179
Mis
cing 1 1 1 1
Mean 1,3631 1,2291 1,2402 1,3520
Median 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000
Mode 1,00 1,00 1,00 1,00
Std. Deviation
7087 5689 5934 7221
Percentiles 25 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000
50 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000
75 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000

Quadro 3Analise estatistica descritiva
4.2.2 Andlise do Subconstruto Expectativa e Valor

No que diz respeito ao subconstruto expectative,ppssui duas variaveis, observa-se
gue as médias variam de 1,993 a 2,6872 mostrandoesuitado ndo favoravel quanto a
expectativa alcancada com o Pronaf; ja os resudtgdanto ao valor que este possui na vida
dos agricultores sdo melhores. Pode-se observaa gquediana para expectativa é de apenas
2,0 e a do valor 3,0 e o Desvio Padrdo de 0,9004 £30 respectivamente, 0 que mostra
variabilidade alta para a primeira variavel e rém e¢levada para a segunda. O que significa
dizer que o resultado no que tange o valor se mastisfatorio, enquanto a expectativa nao
foi alcancada para maioria dos entrevistados. Aiag&o acima esta no quadro 4:

Statistics
Expectativa Valor

N Valid 179 179
Missing 1 1
Mean 1,9330 2,6872
Median 2,0000 3,0000
Mode 1,00 3,00

Std. Deviation
,9094 ,7130
Percentiles 25 1,0000 3,0000
50 2,0000 3,0000
75 3,0000 3,0000

Quadro 4: Analise descritiva dos subconstruto Expectativaakr
4.2.3 Andlise do Subconstruto Importancia do Pronaf

A avaliacdo do subconstruto Importdncia do Promefstra que o programa é
considerado importante pelos agricultores. Podehservar que a média variou de 2,6089 a
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2,6927 e a mediana foi igual a 3 em todas as wigaw que mostra uma tendéncia as
respostas 3, que significa que o Pronaf € imptatpara os assentados. A média mostra-se
um pouco abaixo da mediana pelo fato de algumag®mstss que julgaram que o programa
ndo é muito importante ou ndo tem nenhuma impadegpdmeiro percentil).

O desvio padrdo ndo mostra muita variabilidade7@l a 0,7667), comprovando com
a andlise conjunta das medidas de Tendéncia Cémtéalia e mediana) que o financiamento
do Pronaf € considerado pela maioria dos assentamwso importante para o
desenvolvimento de suas atividades agricolas. Gmde ser visto no Quadro 5:

14

Statistics

Avaliacé@o | Importancia na vida dos Importéncia na para a
Pronaf agricultores agricultura
N Valid 179 179 179
Missin
1 1 1
9
Mean 2,6089 2,6927 2,6927
Median 3,0000 3,0000 3,0000
Mode 3,00 3,00 3,00
Std. Deviation
, 7667 , 7193 ,6791
Sum 467,00 482,00 482,00
Percentiles 25 2,0000 2,0000 2,0000
50 3,0000 3,0000 3,0000
75 3,0000 3,0000 3,0000

Quadro 5 Analise descritiva dos subconstruto Importancid@donaf.

A avaliagdo da importancia do programa pode ti positiva, pelo mesmo motivo
do subconstruto valor, a melhoria de vida causa&da programa na visdo dos agricultores.
Além disso, pela impossibilidade de comecar a iivea agricultura sem o financiamento do
Pronaf, que possui juros abaixo do mercado e pdazgearéncia de pelo menos um ano,
possibilitando o retorno financeiro com a atividadea o pagamento do financiamento.

4.2.4 Andlise do Subconstrut®@atisfacdo com o Pronaf

Analisando os resultados para o subconstruto Sedisfcom o Pronaf, chega-se a
conclusdo de que o programa € considerado satisfat@ra os agricultores, o que pode ser
confirmado pela média de 2,4637 a 2,5810 e a madjar € igual a 3, em conjunto com o
desvio padrdao que mostra pouca variabilidade 0,83287879, como mostra o Quadro 6:

Rio Branco — Acre, 20 a 23 de julho de 2008
Sociedade Brasileira de Economia, Administracdo e Sociologia Rural



SOBER ::uressicai e
Administracao e Sociologia Rural

15

Statistics

Valor do liberadg satisfacdo com o pronaf

N Valid 179 179
Missing 1 1
Mean 2,4637 2,5810
Median 3,0000 3,0000
Mode 3,00 3,00
Std. Deviation ,7879 , 7328
Sum 441,00 462,00
Percentiles 25 2,0000 2,0000
50 3,0000 3,0000
75 3,0000 3,0000

Quadro 6: Andlise descritiva do subconstruto do Construtistegao com o Pronaf

A avaliacdo satisfatéria com o Pronaf pode seriexgh pelas variaveis ja estudadas
acima, como também pelos juros e o valor financigde foram considerados de bom a
excelente, respectivamente por 67,6% e 60,3% do®wvestados. A satisfacdo com o
programa pode ndo ser maior por deficiéncias rntesnrediarios, como a Assisténcia Técnica
e pela demora para sair o financiamento, o qué@da muita vezes a perda da lavoura.

4.2.5 Andlise do Subconstruto Fidelizacdo com o Bem do Brasil (BB)

A fidelizacdo com o BB foi analisada através dendimento e da possibilidade de
mudanca de banco, caso os assentados tivessenbanto que fornecesse o financiamento.
O quadro 7 mostra que a média é de 2,2346 a 2@8Gb%nediana varia de 3,00 a 4,00. O
desvio padrao € alto variando de 0,8810 a 1,264 &nalise mostra que o atendimento do
banco foi considerado bom e que os assentadosnegra ndo mudariam de banco, embora
haja algumas respostas negativas, 0 que podemspra@eado pelo primeiro percentil.

Statistics
Atendimento do BB Mudanca de banco
N Valid 179 179
Missing 1 1
Mean 2,2346 2,8659
Median 2,0000 3,0000
Mode 3,00 4,00
Std. Deviation ,8810 1,2649
Percentiles 25 1,0000 1,0000
50 2,0000 3,0000
75 3,0000 4,0000

Quadro 7: Analise descritiva do subconstruto Fidelizacém coBanco do Brasil

No que diz respeito & mudanga de banco a opc@ocadde maioria de ndo mudar de
banco pode ser pela falta de informacdo, medo dlamau até mesmo comodidade, uma vez
que, o BB possui atendimento exclusivo para osnéesdes, disponibilizando atendentes so
para este segmento.
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4.2.6 Andlise do Subconstruto Rapidez de adquirir inanciamento

O subconstruto Rapidez de Adquirir o financiamestgononstrou muita insatisfacéo
dos agricultores, como pode se comprovar pela nédito baixa 1,4358, a mediana que foi
1 e o desvio padrédo que foi alto 0,8480. Esta sed@onjunta mostra que a grande maioria
considera que o financiamento demora muito paraGamo mostrado no Quadro 8 abaixo:

Statistics
VAR00024
N Valid 179
Missing 1
Mean 1,4358
Median 1,0000
Mode 1,00
Std. Deviation ,8480
Percentiles 25 1,0000
50 1,0000
75 1,0000

Quadro 8: Andlise descritiva do subconstruto Rapidez deigitep Financiamento
A demora na liberagdo do financiamento tem infligrdeterminante para o bom
andamento da producao. Sendo que varios agricsilfoeeder a safra por dois anos, por
pegarem o financiamento em datas tardias, plantém@dode época e conseqlientemente,
perdendo quase toda a plantacdo, tendo que soliei@agro e ficando muitas vezes
inadimplentes com o Banco do Brasil.

5 Consideracgdes Finais

Este trabalho teve como objetivo analisar a sefisl dos assentados do Itamarati |,
utilizando para tanto uma pesquisa bibliografieankcomo um levantamento quantitativo dos
dados possibilitando a criacdo de um modelo desgndahde se verificou que ha satisfacéo e
gue apesar disso 0 programa apresenta muitas.falhas

A bibliografia estudada mostrou as especificagfie®ronaf, suas regulamentacdes e
importancia para os agricultores, bem como impoitdde ser realizada uma pesquisa de
satisfacao de clientes para as empresas e de cbom atendimento influéncia na satisfagéo
do consumidor. Analisando os indices de satisfdgdoonsumidor para facilitar as analises e
compreensdao das variaveis coletadas, divididasoastrutos.

O Programa de fortalecimento da agricultura familde acordo com a pesquisa,
mostrou que esta alcangcando seu principal objetivde tornar os agricultores familiares
auto-suficientes, embora a renda da maioria (69/#&6)ultrapasse um salario minimo, eles
possuem moradia propria e produzem os alimentosse&nos para sua subsisténcia. Na
pesquisa ficou clara a satisfacdo dos assentaduosPeonaf, embora o programa aponte
pontos que precisam ser melhorados e que causdumgacinsatisfacdo nos agricultores, que
sdo algumas das variaveis principais do programeoca assisténcia prestada pelos técnicos
agricolas, a demora na liberag&o do financiamea®rermas burocréaticas do programa.

A Assisténcia técnica tem importancia fundamemata a continuidade e bom
andamento do Pronaf, como ja foi especificada oaaeela € responsavel nao sé pela
preparacado do projeto, mas também por instruisesrdados sobre colheita e investimentos,
acompanhando 0s mesmos para que possam ter corgigero projeto prevé. O tempo para
sair o financiamento esta ligado ndo apenas atéssia técnica e ao Banco do Brasil, mas
também as normas do Programa que devem ser segoidesdos os envolvidos, havendo a
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necessidade de programacgdo e organizacdo paradguecorram atrasos. A demora na
liberacdo do financiamento ocasiona a perda deufayocomo ocorreu nos anos de
2005/2006; havendo a necessidade do pedido de rBreagonseqlente prejuizo para o
assentando e para o0 governo.

Para que o programa continue atingindo ndo ape@asoBljetivo principal, mas
também os outros objetivos secundérios, como nmealfzorenda dos agricultores, é necessério
gue sejam feitas mudancas na Assisténcia Técnag@mcitando melhor os técnicos, bem
como aumentando o numero de técnicos. Além disgempo de liberagédo do financiamento
precisa ser menor, levando-se em consideracdoi@dperla Safra e penalizando os culpados
pelo ndo cumprimento dos prazos, evitando assifuipos. O baixo grau de instrucdo dos
Assentados pode ser considerado uma dificuldade pabom andamento do programa,
mostrando a necessidade de capacitar esses agesufiara que eles possam ser menos
dependentes e possuam melhor entendimento dasagoes que lhes séo passadas.

O atendimento das recomendacdes acima pode melbsreesultados da variavel
Expectativa, do Tempo de aquisicdo do financiamentia Assisténcia Técnica que foram
muito baixos, bem como a satisfacéo total e o wdgprograma na vida dos agricultores, que
embora ndo tenham sido tdo baixos podem melhdéapasa que ndo ocorram desisténcias e
para a reducgdo do indice de inadimpléncia do fiaamento.

O Pronaf foi importante na vida dos agricultoragevistados, que antes tinham uma
vida considerada de ruim a regular (70,9%) e que odPronaf conseguiram melhorar um
pouco de vida, possuindo casa prépria e plantaad® gua subsisténcia. Sendo visto pelos
agricultores de importante a muito importante (9@,Qpara o desenvolvimento de suas
atividades e melhoria de vida.

Os pontos fortes do programa podem ser consiogradatendimento do BB, o valor
que é disponibilizado para cada assentado e os gatarados, além do prazo de caréncia que
possibilita o retorno do financiamento. Estastt&m sdo varidveis fundamentais para o bom
andamento do programa. O Atendimento do BB foi icemado bom pela maioria do
assentados, podendo ser pelo fato dos mesmos neossatendimento preferencial no banco,
em contrapartida a demora na liberag@o do finaredmnmuitas vezes é associada ao banco
pelo fato de ser o intermediario do programa qberd o dinheiro, o que pode ser a
explicagéo para 26,3% dos entrevistados acharndiatento ruim. Isto pode ser melhorado
se Banco e Assisténcia Técnica trabalharem em tanpjuma vez que, o Banco depende da
Assisténcia Técnica para levar o projeto de acamim as normas, e a Assisténcia das
informagdes do BB quanto as datas de entrega dgtqs e mudancas ocorridas nas normas.

Dessa forma, o Pronaf é satisfatério para a neados assentados, mas deve-se dar
mais atencdo aos intermediarios e as variaveigpresentaram baixo desempenho. Ass
Pronaf podera atingir totalmente seus objetivosarajando a expectativa dos agricultures
com o Programa e procurando sempre reduzir o nudeeassentados insatisfeitos.
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